
 نگهداري سيستم         
 اهداف و موضوعات مورد بحث
نگهداري يكي از اركان اصلي چرخه حيات سيستم است. پس از آنكه توسعه سيستم به پايان رسيد، استفاده از سيستم آغاز مي‏شود و در طي مدت استفاده، بايد سيستم مورد نگهداري قرار گيرد. در اين فصل ماهيت فعاليتهاي نگهداري سيستم مورد بحث قرار مي‏گيرد و چگونگي انجام آن و خصوصيات آن مطرح مي‏شود. همچنين در اين فصل عمر سيستم و پارامترهائي كه در محاسبه عمر سيستم موثر هستند بررسي مي‏شود. از ديگر مطالبي كه در اين فصل مطرح مي‏شود، خصوصيات و شرايط واحد سيستمها در سازمان است كه وظيفه نگهداري سيستم را بر عهده دارد. 
8-1- نگهداري، اهميت و جايگاه
 معمولاً لفظ نگهداري و تعميرات در مورد سيستمهاي مكانيكي و تجهيزات به گوش ما مي‏خورد. همه مي‏دانيم كه بايد از يك اتومبيل نگهداري كرد. كار راننده و صاحب يك اتومبيل تنها پركردن‏بنزين و سوارشدن و راندن نيست. احتمالاً اتومبيل بسيار قديمي را ديده‏ايد كه سرحال و سالم و تميز، مشغول كار است. در چنين موردي مي‏گوئيم صاحبش آن را خيلي خوب "نگهداري" كرده است. از طرفي ديگر اتومبيل نسبتاً نويي را هم ديده‏ايد كه خراب و مفلوك و كثيف است و احتمالاً صاحبي بسيار شلخته و بي‏حوصله دارد. صاحب آن اتومبيل قديمي چكار كرده است كه صاحب اين اتومبيل جديد آنرا به درستي انجام نداده؟
 پاسخ در يك چيز است : "نگهداري".
 اين "نگهداري" چيست؟ چه معجون و اكسيري است كه وجود آن باعث جواني و شادابي، و عدم وجود آن باعث پژمردگي و جوانمرگي هر چيز مي‏شود؟
 اگر از صاحب آن اتومبيل قديمي، راز كار خود را بپرسيد، وي احتمالاً به شما مي‏گويد :
 "كار ساده‏ايست، اما نياز به حوصله و صرف وقت دارد. تنها لازم است كه دائماً اتومبيل خود را كنترل كنيد. تمام احتياجات آن را برآورده كنيد. هر قطعه‏اي كه دچار عيبي شد، بلافاصله آنرا تعويض كنيد و نگذاريد اتومبيل شما با قطعه معيوب كار كند، نيازهاي اوليه و اساسي نظير آب، روغن، گريس، واسكازين و امثال آن را دائماً مورد كنترل قرار دهيد. قطعات و اجزاء اتومبيل را از بدنه گرفته تا موتور دائماً تميز نگه داريد و نگذاريد آلودگي به صورت ماندگار و در دراز مدت بر آن باقي بماند. تعميركار واحدي داشته باشيد و از سپردن اتومبيل به تعميركارهاي مختلف خودداري كنيد. از قطعات و لوازم‏مصرفي مرغوب استفاده كنيد و هرگز به‏خاطر پرداخت هزينه كمتر، لوازم و مواد نامرغوب را مورد استفاده قرار ندهيد، ...".
 اينها راز سلامت يك اتومبيل قديمي و عمر دراز آن است. اينها راز "نگهداري" است. نگهداري باعث افزايش عمر سيستم مي‏شود. نگهداري همان اكسير جواني و همان آب حيات است كه عمر سيستم را نه جاودانه، اما بسيار طولاني مي‏كند.
 اولين سئوالي كه ممكن است به ذهن شما خطور كند آنست كه مگر سيستمهاي سازماني - انساني هم نياز به نگهداري دارد؟ مگر اينگونه از سيستمها هم خراب مي‏شوند و يا قطعات آن نياز به تعمير و تعويض پيدا مي‏كنند و آب و روغن آن بايد عوض شود؟ در ظاهر، اينگونه سيستمها نه قطعه‏اي دارند كه بر اثر گذشت زمان و استهلاك و فرسودگي نياز به تعمير و تعويض پيدا كند و نه آب و روغن دارند. اما اين سيستمها چيزهاي ديگري دارند كه دائماً تغيير مي‏كند. مهمترين اين چيزها محيط است. آيا اتفاق افتاده كه بين دو مراجعه شما به يك سازمان براي انجام يك كار، مدتي طولاني (مثلاً يكي دو سال) فاصله واقع شود.در بار دوم مراجعه شما به آن سازمان، احتمالاً وضعيت سازمان مثل بار قبلي نبوده است. برخي اتاقها عوض شده‏اند، برخي كاركنان جابجا شده‏اند، برخي از فرمها حذف شده‏اند و روال انجام برخي از كارها تغيير كرده است. چرا اين اتفاق افتاده است؟ پاسخ اين سئوال را با سئوالي ديگر خواهيم داد. آيا موردي براي شما پيش آمده كه به يك پارك يا بخشي از يك جنگل برويد كه يكي دو سال قبل نيز آنجا را ديده بوديد. احتمالاً محيط عوض شده است. حتي در مورد جنگل ممكن است نتوانيد محلي را كه دفعه قبل در آنجا ناهار خورده بوديد پيدا كنيد، چون درختان جديدي در آن محوطه بوجود آمده و گياهان قبلي از بين رفته است. دليل آن چيست؟ همه مي‏دانيم كه يك محيط زنده و فعال، دائماً در حال تغيير و تحول است. هيچ چيز ثابت باقي نمي‏ماند. شرايط محيطي دائماً تغيير مي‏كند و عناصر موجود در محيط نيز دائماً دچار تغييراتي حتي جزئي مي‏شوند. محيط يك سازمان نيز دچار تغيير و تحول مي‏شود. قوانين تغيير مي‏كنند، شيوه انجام كار سازمان عوض مي‏شود. انتظارات جامعه افزايش پيدا مي‏كند. حتي ممكن است كاربرد سازماني به كلي عوض شود. مثلاً شهرداري تا امروز پروانه ساختمان را صادر مي‏كرده است، اما امروز با تصميم هيئت دولت و مجلس، صدور اين پروانه به سازمان نظام مهندسي ساختمان داده مي‏شود. اين يعني هم در سيستم عمليات شهرداري تغيير حاصل مي‏شود و هم در سيستم سازمان نظام مهندسي ساختمان، و البته هم در سيستم كاري مشتريان (مردم).
 اين تغييرات محيطي باعث مي‏شود تا سيستم نياز به نگهداري داشته باشد. نگهداري سيستم باعث مي‏شود تا سيستم بتواند با تغييرات محيطي جديد تطبيق پيدا كرده و به حيات خود به نحو مطلوبي ادامه دهد. آيا سازماني را ديده‏ايد كه افراد آن سرحال و پرنشاط و فعالانه مشغول كارند. محيط سازمان منظم، و افراد همه طبق برنامه و منظم مشغول به كارند. اتاقها و سالنها تميز و مرتب و تابلوهاي مختلف، شما را در انجام كار خود هدايت مي‏كند. و احتمالاً سازماني را هم ديده‏ايد كه درهم ريخته، وسط راهروها پرونده‏هاي كثيف در كنار ديوار روي هم انبار شده، ميز كارمندان وسط راهرو گذاشته شده، اتاقها درهم و برهم، ميز كارمند يك واحد در اتاق واحد ديگر گذاشته شده و البته خود وي اصلاً در هيچ‏كدام از اين دو واحد نيست و در طبقه پائين مشغول به كار است. ديوارها كثيف، چراغها سوخته، تاقچه‏ها سالها است كه تميز نشده و مشخص است كه روي ميزها صبح با دستمالي كثيف‏تر از خود ميزها تر شده است. كف زمين را لكه‏هائي از رنگ (مربوط به رنگ‏كردن ساختمان در 10 سال قبل) پركرده و ... . مشاهده اين تراژدي متاسفانه براي ما عادي شده است. براستي تفاوت اين دو سازمان در چيست. شايد بگوئيد سازمان دوم اصلاً داراي سيستم درستي نبوده است. اما مي‏توانم مثالهائي را از چنين سازمانهائي ذكر كنم كه سيستم آنها، زماني همانند سيستم سازمان اول، دقيق و منظم و كامل بوده است. حتي سيستم سازمان اول قديمي‏تر و سيستم سازمان دوم جديدتر پياده‏سازي شده است. پس چرا اين اتومبيل نسبتاً نو به چنين وضع فلاكت‏باري در آمده و آن اتومبيل قديمي چنان سرحال و سالم است؟
 اگر فيلم حيات آن سازمان دوم را عقب ببريد، مشاهده مي‏كنيد كه اين سازمان هم روزي مانند آن سازمان اول بوده است. و اگر اين فيلم را از آن چند سال قبل تا امروز بصورت تند و سريع نمايش دهيد، مشاهده مي‏كنيد كه افراد اينطرف و آنطرف مي‏دوند، يكي پرونده‏اي را در گوشه اتاق مي‏گذارد و تا انتهاي فيلم مشاهده مي‏كنيد كه اين پرونده از جايش تكان نخواهد خورد. در اتاقي ديگر همه، تمام كشوها و فايلها را مي‏گردند. ولي دستان خود را به پيرمرد عصابدستي كه با صورت درهم كشيده و خسته به آنها نگاه مي‏كند به طرفين رو به بالا باز مي‏كنند و شانه را بالا مي‏اندازند (كه آقا پرونده نيست كه نيست!). در اين ميان يكي ميز خود را تند و تند هل مي‏دهد و در اتاق جابجا مي‏كند. اين جابجائي ميزها در كل فيلم مكرراً مشاهده مي‏شود. ميزها از اين اتاق به آن اتاق در حركتند. اتاق تكثير دائماً فرم‏هاي جديد چاپ مي‏كند اما فرم‏هاي قديمي هنوز همچنان در اتاقها ديده و استفاده مي‏شود. كاغذها اينطرف و آنطرف پخش و پلا مي‏شوند. گاهي اوقات شخص چاقي از اتاق خود بيرون مي‏آيد و بر سر همه كاركنان داد و بيداد مي‏كند. يكدفعه همه شروع به جمع و جور كردن كاغذها و پرونده‏هاي پخش شده مي‏كنند و همه‏را بدون نظم بر روي هم در گوشه اتاق انبار مي‏كنند. پس از چند بار تكرار اين كار، پرونده‏ها و برگه‏هاي انبارشده مانع رفت‏و آمد مي‏شود. يكدفعه سه چهار نفر جمع مي‏شوند و پرونده‏هاي گوشه اتاق را به داخل راهرو انتقال مي‏دهند و داخل اتاق را تميز و مرتب مي‏كنند و دوباه همين ماجرا تكرار مي‏شود. يك‏نفر دوان دوان وارد اتاق آن آقاي چاق مي‏شود و بعد از آن، آقاي چاق چمدان بدست و گريان اتاق خود را ترك مي‏كند. چند لحظه بعد آقاي لاغري وارد آنجا مي‏شود و همه كاركنان كارشان را رها كرده و جلو درب اتاق وي صف مي‏كشند و وي از آنها سان مي‏بيند. يكدفعه در تمام سازمان تغييري رخ مي‏دهد. آقاي لاغر بر سرهمه داد و بيداد مي‏كند و همه به جنب و جوش مي‏افتند. پرونده‏ها را جمع مي‏كنند و در داخل قفسه‏هائي كه تازه خريداري شده مي‏چپانند. اتاقها را جارو مي‏كنند. نقاش مي‏آيد و اتاقها را رنگ‏مي‏زند و همه ميز و زمين و پرونده‏ها را هم رنگي‏مي‏كند و مي‏رود. باز هم حركت شروع مي‏شود. جنب و جوش از نو، دو نفر سر يك ميز دعوا مي‏كنند و هر كدام يك طرف آنرا گرفته به سمت خود مي‏كشد تا يكي برنده مي‏شود. جواني كه عكس همان پيرمرد عصابدست اول فيلم را بدست گرفته، هي به اين كارمند و آن كارمند مراجعه و از اين ميز به آن ميز مي‏رود، يكي دو تا از كارمندها دلشان مي‏سوزد و داخل پرونده‏ها و قفسه‏ها را بدون هدف و نامنظم مي‏گردند اما پرونده نيست كه نيست. آخر سر جوان عصباني مي‏شود و با كارمندان گلاويز مي‏شود. او را از اداره به بيرون پرت مي‏كنند. باز همان ماجرا و پس از چند دقيقه دوباره پرونده‏ها درهم و برهم و اتاقها به هم ريخته و هر يك از اين ماجراها چندين بار تكرار مي‏شود ...
 اين فيلم واقعيتي است از صدها سازمان موجود كه هر روزه آنها را مشاهده مي‏كنيد. همه اينها نشانه عدم نگهداري سيستم است (البته اگر نشانه ضعف سيستم اوليه نباشد). نگهداري باعث مي‏شود تغييراتي كه در سيستم رخ مي‏دهد كنترل شده و به شكل مناسب انجام شود. نگهداري از به هم ريختگي و از هم پاشيدگي سيستم جلوگيري مي‏كند. نگهداري، سيستم را در برابر تغييرات حفظ مي‏كند. ساختار اصلي يك سيستم و خصوصيات محوري آن است كه آنرا سرپا نگه داشته، و نگهداري تلاشي است براي اينكه تغييرات، باعث از بين رفتن اين ساختار نشود. در يك جمع‏بندي تعريف زير را از نگهداري بيان مي‏كنيم :
 "نگهداري مجموعه‏اي از فعاليتها است كه باعث مي‏شود سيستم، ساختار اصلي و خصوصيات محوري خود را در مقابل تغييراتي كه ضرورتاً انجام مي‏شود حفظ كند و كارائي سيستم كاهش پيدا نكند."
 نگهداري منجر به افزايش عمر سيستم مي‏شود. آن اتومبيل نسبتاً نو عمر بسيار كوتاه‏تري خواهد داشت و زودتر به دست اوراقچي سپرده مي‏شود تا آن اتومبيل قديمي. زيرا تا زماني يك سيستم زنده است كه، ساختار اصلي و خصوصيات محوري خود را در مقابل تغييرات ضروري حفظ كند. اگر تغييرات آنقدر زياد شد كه اين ساختار و خصوصيات محوري از هم پاشيده شود، سيستم هم از هم پاشيده شده و عمر آن به سر مي‏آيد. و نگهداري از اين كار جلوگيري مي‏كند (شكل 8-1).
 بايد به اين نكته مهم توجه كرد كه نگهداري از تغييرات جلوگيري نمي‏كند، بلكه به آنها جهت مي‏دهد. تغييرات اجتناب ناپذيرند. براي جلوگيري كردن از تغييرات، تنها راه مفيد آنست كه اصلاً اتومبيل حركت نكند. وقتي از اتومبيل استفاده مي‏كنيم (كه قطعاً هم بايد بكنيم و اصولاً اتومبيل را براي استفاده ساخته‏ايم)، قطعات آن نياز به تعمير و نگهداري پيدا مي‏كند. سيستم حتماً دچار تغييرات مي‏شود و بحثي در آن نيست. بحث بر سر آن است كه اين تغييرات به نحو مطلوب و مناسب بايد صورت گيرد. صاحب آن اتومبيل قديمي وقتي يك پيچ از بدنه موتور خراب مي‏شود، پيچ ديگري را كه دقيقاً همان خصوصيات را دارد و استاندارد است، جايگزين آن مي‏كند و ممكن است براي پيدا كردن اين پيچ در بازار وقت و هزينه زيادي را صرف كند. اما آن صاحب اتومبيل شلخته، يا اصلاً اهميتي به خراب شدن اين پيچ نمي‏دهد و همانطور از اتومبيل استفاده مي‏كند و يا يك تكه آهن يا پيچ غير استاندارد را به جاي آن فرو مي‏كند و كمي‏هم با چكش و چسب به جان آن مي‏افتد تا در جاي خود محكم شود. پس از چند بار تكرار اين كار، موتور اتومبيل اين شخص چنان معيوب مي‏شود كه مجبور به تعمير اساسي آن است. در اين ميان تعميركار نيز با توجه به آن تعويض پيچ‏هاي نامناسب، نمي‏تواند بخشهائي از موتور را باز كند و او هم كه مي‏بيند صاحب اتومبيل چندان اهميتي براي كار قائل نيست، تعمير را سرهم بندي انجام مي‏دهد و در خراب‏تر شدن وضع كمك مي‏كند. نگهداري، مشخص مي‏كند كه در هنگام تغييرات، چگونه بايد با تغييرات برخورد شود، نه آنكه اصلاً تغيير انجام نشود.
 در آن سازماني كه به شكل مناسب نگهداري شده بود هم تغييرات رخ داده است. منتهي تغييرات زير نظر واحدي كه اين كار را بر عهده دارد (واحد سيستمها) انجام شده و واحد سيستمها نظارت لازم را براي انجام صحيح تغييرات انجام داده است. به عبارت ديگر تغييرات در اين سازمان همانند توسعه سيستم، حساب شده و با برنامه انجام شده و سيستمي كه در ابتداي فعاليت خود و بلافاصله پس از تجزيه و تحليل و توسعه و نصب يك سيستم منظم، كارا و مفيد بوده است، پس از انجام هر تغيير نيز كارا و مفيد و منظم باقي مانده است. اگر فرمي تغيير كرده، اين تغيير با بررسي جوانب و ارزيابي‏هاي لازم انجام شده، اگر روال بايگاني تغيير كرده، تصميمات لازم براي اين تغيير به نحو مناسب اتخاذ شده، و اگر محل كارمندان در اتاق يا اتاقها تغيير كرده، جوانب امر سنجيده شده است.
 هر سيستم زنده و فعال براي ادامه حيات به نگهداري نياز دارد.
 "انا نحن نزلنا الذكر و انا له لحافظون"

"ما قرآن را نازل كرديم و ما بطور قطع نگهدار آنيم."
 و
 

"ان الله يمسك السموات و الارض ان تزولا"

 "محققا خداوند، آسمانها و زمين را نگه مي‏دارد تا از نظام خود منحرف نشوند."
  خداوند كريم براي هدايت انسانها، پس از آنكه سيستم و راه و رسم زندگي را در تورات براي انسانها فرستاد، آن را رها نكرده و پيامبران بعدي را نيز براي تكامل و هدايت و نگهداري از آنچه قبلاً فرستاده بود فرستاد :
 "ولقد آتينا موسي الكتاب و قفينا من بعده بالرسل"

"ما به موسي كتاب داديم و بعد از او پيامبراني را پشت سرهم فرستاديم."
تنها ايجاد اوليه سيستم كافي نيست، و سيستم بايد دائماً مورد نگهداري قرار داشته باشد.
 توجه به اين نكته بسيار ضروري است كه در سازماني كه با سيستم دقيق و حساب شده و كاملي اداره مي‏شود، حتماً بايد تدابيري براي تغييرات پيش‏بيني شود و بخشي از سيستم به اين موضوع اختصاص داده شود. به عبارت ديگر واحدي كه فعاليت نگهداري را انجام مي‏دهد، كه واحد نگهداري كننده سيستم يا "واحد سيستمها" ناميده مي‏شود، خود بخشي از سيستم بوده و روالها و برنامه‏كاري مشخصي داشته باشد و عمليات آن طبق مكانيزم‏ها و قواعد خاصي باشد. طراح يك سيستم بايد رويه‏هاي نگهداري سيستم را در خود سيستم ملحوظ كرده و اهميت كافي براي آن قائل شود.
 8-2-  فراروند نگهداري سيستم
 حال با توجه به اينكه شناخت كافي نسبت به ماهيت نگهداري و ضرورت و جايگاه آن در سازمان پيدا كرديم، بايد بدانيم نگهداري در سيستمهاي سازماني - انساني چگونه انجام مي‏شود.
 همانطور كه در صفحات قبل، صاحب آن اتومبيل قديمي، راز موفقيت خود را در مواردي بيان كرد، واحد نگهداري آن سازمان موفق نيز، موارد زير را به عنوان "عمليات كليدي نگهداري سيستم" بيان مي‏كند :
· كنترل دائمي سازمان و مشاهده هر گونه اختلال در فعاليتها.
· كنترل برآورده كردن احتياجات عمومي سازمان از تامين اطلاعات گرفته تا تامين ابزارها و تجهيزات و شرايط محيطي مناسب.
· تغيير و اصلاح رويه‏هاي معيوب و دچار مشكل.
· بررسي ادوات و تجهيزات و تعيين كارائي آنها و لزوم اصلاح يا تعمير آنها.
· كنترل انجام فعاليتهاي هر يك از واحدها براي حصول اطمينان از فعاليت مفيد آنان.
· كنترل در استفاده از لوازم مصرفي مرغوب و كارا براي افزايش كارائي سازمان.
· هدايت كليه تغييرات و اصلاحات در جهت افزايش كارائي سيستم.
· كنترل شرايط محيطي و اعمال اصلاحات لازم در سيستم براي تطابق با آن شرايط.
· تشخيص نيازهاي جديد سازمان و انجام اصلاحات و اضافات بر سازمان به نحوي كه نيازهاي جديد را برآورده كند.
· كنترل بروز آلودگي‏ها و فساد در سازمان و اتخاذ راه‏حل‏هاي مناسب.
· جلوگيري از اعمال سليقه‏ها و اعمال نظرات شخصي در سيستم، و جلوگيري از تغيير سيستم طبق اين نظرات و سليقه‏ها.
· هدايت كل تغييراتي كه در سازمان انجام مي‏شود از مجراي يك عنصر واحد (واحد سيستمها) حتي در حد تغيير محل ميز يك كارمند، و سازماندهي تغييرات و تعيين خصوصيات تغييرات، به نحوي كه ساختار سيستم بهبود پيدا كند.
 نكته‏اي كه در اينجا بايد به آن توجه شود، تفاوت فعاليت نگهداري سيستم با بازرسي است. واحد نگهدارنده سيستم يا واحد سيستمها، فعاليت متفاوتي با بازرسان انجام مي‏دهند. اين افراد اشكالات و مسائل را در ارتباط با سيستم مشاهده و اصلاح مي‏كنند. در حاليكه بازرسان اشكالات كار افراد را مورد بررسي قرار مي‏دهند. اگر در يك نقطه اختلاس صورت مي‏گيرد، بازرسان در پي پيداكردن فردي هستند كه اختلاس كرده و سعي در مجازات وي دارند. اما واحد سيستمها به دنبال اين است كه پيدا كند در چه نقطه‏اي از سيستم، اشكالي وجود داشته تا كسي بتواند اختلاس را انجام دهد و سعي در اصلاح اين نقطه از سيستم دارد. واحد سيستمها به عملكرد اشخاص كاري ندارد.
 با توجه به موارد ذكر شده، دو نوع فعاليت توسط واحد سيستمها انجام مي‏شود :
 الف - كنترل دائمي
 ب - هدايت و انجام اصلاحات
 واحد سيستمها فعاليتهاي ذكر شده را ازطريق انجام كارهاي زير صورت مي‏دهند :
· اصلاح رويه‏ها و روالها
· اصلاح فرم‏ها
· اصلاح اتاقها
· اصلاح سيستم كامپيوتري (نرم‏افزار - سخت‏افزار)
· اصلاح مكانيزم‏هاي كنترلي
· اصلاح ارتباطات بين واحدها
· ... و كلاً هر اصلاحي كه باعث تغيير ساختار سيستم نشود.
 نگهداري سيستمهاي سازماني - انساني در سه نوع انجام مي‏شود :
· نگهداري تصحيحي
 طراحي انجام شده توسط تيم تحليلگر در پروژه توسعه سيستم، معمولاً خالي از اشكال نيست، همانطور كه اغلب ساخته‏هاي بشر نيز چنين است. پس از طراحي و پس از پياده‏سازي سيستم، در دو مرحله سيستم مورد وارسي و ارزيابي قرار مي‏گيرد و اشكالات، كشف و برطرف مي‏گردد، اما با وجود اين دو مرحله وارسي، اشكالاتي در طراحي و سيستم باقي مي‏ماند. اين اشكالات معمولاً پس از گذشت مدتي از فعاليت سيستم، خود را نمايان مي‏كند، كه رفع آنها جزء فعاليت نگهداري محسوب مي‏شود.
· نگهداري تطبيقي
 همانطور كه قبلاً هم بيان شد، تغييرات محيطي باعث نياز به اعمال تغييراتي در سيستم مي‏شود. اين تغييرات براي تطابق با شرايط جديد محيطي لازم و ضروري است. تغييراتي نظير تغيير قوانين، تغيير ابزارها، تغيير محصولات و.... همه جزء تغييرات محيطي محسوب مي‏شوند و نگهداري سيستم در تطبيق با اين تغييرات، نگهداري تطبيقي ناميده مي‏شود.
 برخي از تغييرات محيطي كه باعث نياز به نگهداري تطبيقي مي‏شود عبارتند از :
· خط مشي‏ها و سياستهاي دولتي و اجتماعي.
· تغيير قوانين و مقررات دولتي.
· شرايط اقتصادي.
· واكنشهاي موسسات تجاري براي توان رقابت با ساير موسسات.
· تغيير تكنولوژي و ورود تكنولوژي جديد.
· ...
· نگهداري تكاملي
 با پيشرفت و تحول تكنولوژي و سطح انتظارات جامعه، سيستمها بايد انتظارات جديدي را برآورده كنند. سرويسهاي جديدي را ارائه كنند و سرعت فعاليت و پاسخگوئي خود را افزايش دهند. افزايش توقعات از سيستم، منجر به اعمال تغييراتي در سيستم مي‏گردد كه بتواند به اين توقعات پاسخ دهد. اعمال اين تغييرات طي نگهداري تكاملي انجام مي‏شود.
 نمونه‏هائي از موارد نگهداري تكاملي عبارتند از :
· نياز به ارائه گزارشهاي آماري به مديريت، كه قبلاً مورد نياز نبود.
· لزوم سرعت بيشتر پاسخگوئي به مشتريان.
· لزوم انجام عمليات مكانيزه و به هم پيوسته شعبات مختلف يك بانك.
· ارائه سرويس يك بانك به صورت شبانه‏روزي به مشتريان.
· ...
 8-3-  چرخه حيات، متروك شدن و عمر سيستم
 چرخه حيات سيستم (نه چرخه حيات توسعه سيستم) مطرح شده در فصل سوم را به ياد بياوريد. پس از دوره فعاليت سيستم در چرخه حيات كه طولاني‏ترين دوره‏هم بود، دوره‏اي تحت عنوان متروك‏شدن و بروز مشكلات و پس از آن دوره‏اي تحت عنوان تقاضاي سيستم جديد وجود داشت (شكل 8-2). سئوال ما در اينجا اين است كه اگر سيستمي مورد نگهداري قرار گيرد، آيا اصلاً چنين دوره‏اي فرا خواهد رسيد كه سيستم متروك شده و نياز به سيستم جديدي بوجود بيايد؟ پاسخ مثبت است. هر چقدر هم كه صاحب آن اتومبيل قديمي، از اتومبيل خود مراقبت و نگهداري كند، دوره‏اي فرا مي‏رسد كه آن اتومبيل براي صاحب آن مشكل ايجاد خواهد كرد. ممكن است بدنه آن دچار پوسيدگي شديد شود يا موتور آن ديگر تحمل تعمير را نداشته باشد، قطعات اتومبيل دچار خستگي و خوردگي شده باشد و از همه اينها مهمتر اينكه آن اتومبيل قديمي، نتواند نيازهاي امروز شخص را برآورده كند. مثلاً سرعت آن در حد مطلوب و مناسب با آزادراههاي موجود و جديد نباشد، يا اينكه امكان استفاده از سوخت‏هاي جديد (مثلاً بنزين بدون سرب) را نداشته باشد و يا مصرف سوخت آن نسبت به اتومبيلهاي جديد بسيار بالا باشد و يا آنكه كارخانه سازنده ديگر از آن پشتيباني نكند. همه اينها ممكن است باعث شود روزي صاحب اتومبيل، آن را كنار گذاشته و اتومبيل جديدي براي خود تهيه كند. يك سيستم سازماني - انساني نيز بايد با نيازهاي جديد و شرايط محيطي تطابق داشته باشد و ممكن است يك سيستم اساساً و ساختاراً، امكان تطابق با شرايط جديد را نداشته باشد. مثلاً سيستم قديمي يك بانك نتواند پاسخگوي نيازهاي جديد سيستمهاي مكانيزه و گسترده بانكي باشد.
 پس ركود سيستم دير يا زود رخ خواهد داد و عمر يك سيستم بالاخره به‏پايان خواهد رسيد. هر سيستم داراي عمر مشخصي است كه در زماني مشخص فرا مي‏رسد
.
"ما خلقنا السماوات و الارض و ما بينهما الا بالحق و اجل مسمي و الذين كفروا عما انذروا معرضون"

"ما آسمانها و زمين و آنچه در ميان اين دو است، جز به حق و براي سر آمد معيني نيافريديم، اما كافران از آنچه بيم داده مي‏شوند رويگردانند."
 بحث نگهداري بر سر آن است كه فرارسيدن پايان عمر و دوره ركود را به عقب بيندازيم و دوره عمر طولاني‏تري را براي سيستم فراهم كنيم.
 تلاش براي طولاني كردن طول عمر سيستم، استفاده بيشتر از هزينه‏اي است كه صرف توسعه سيستم شده و افزايش بهره‏وري اين هزينه است
.
با توجه به همين موضوع است كه هنگامي كه مشكلي در سازمان بروز مي‏كند، بلافاصله به سراغ تعويض سيستم نخواهيم رفت. چه آنكه تغيير سيستم بسيار گران، پرهزينه و مشكل‏زا است. واحد سيستمها با مشاهده مشكل در سازمان، بررسي مي‏كند كه آيا مشكل بوسيله فعاليت نگهداري قابل رفع است؟ به عبارت ديگر آيا مي‏توان اتومبيل را تعمير كرد؟ اگر چنين است، كه معمولاً نيز چنين است، 
 فعاليت تعميرات و اصلاحات و رفع مشكلات، انجام شده و سيستم به كار خود ادامه مي‏دهد. در غير اينصورت و زماني كه مشكل به حدي بزرگ و زياد است كه بوسيله نگهداري قابل رفع نيست، بايد به فكر سيستم جديدي براي سازمان بود(شكل 8-3). در صورتي كه راه‏حل دوم يعني توسعه سيستم جديد اتخاذ شود، فعاليتهائي كه در فصول پنجم تا هشتم مطرح شد آغاز شده و سيستم جديد ايجاد مي‏شود. اما در صورتي كه سيستم قابل نگهداري باشد، مشكل توسط واحد سيستمها بررسي شده و راه‏حل، تعيين و اعمال مي‏شود. اين فعاليت در واقع فعاليت مختصر و كوچكي از همان توسعه سيستم است. به عبارت ديگر همان فعاليتهاي توسعه سيستم كه در فصول گذشته مطرح شد، در هر بار نگهداري سيستم با محدوده كوچكتر انجام مي‏شود. در فصل پنجم و ششم به ياد داريم كه مكرراً از محدوده سيستم مورد مطالعه صحبت كرديم. در عمل توسعه سيستم، اگر محدوده سيستم مورد مطالعه، به يكي از فعاليتهاي كوچك سيستم كل سازمان محصور شود، عمل نگهداري انجام مي‏شود. پس عمليات نگهداري، خيلي با عمليات توسعه سيستم متفاوت نيست.
 مثلاً در يك سازمان با تغيير يكي از قوانين، لازم است تا اصلاحاتي در روال خريد خارجي (با ارز) رخ دهد. از ديد واحد سيستمها اين اصلاحات يك نگهداري است چون كل سيستم تغيير نمي‏كند بلكه بخشي از روالها تغيير مي‏كنند. ممكن است براي انجام اين عمليات از شما خواسته شود تا اين كار را انجام دهيد. اين براي شما يك پروژه توسعه سيستم خواهد بود. با تمام خصوصياتي كه قبلاً از آنها صحبت كرديم، محدود به يك فعاليت كوچك سازمان. البته تفاوتهائي هم بين نگهداري با توسعه سيستم وجود دارد كه اين تفاوتها در ادامه اين فصل مورد بحث قرار خواهد گرفت.
 ممكن است فعاليت نگهداري (يا همان تجزيه و تحليل و طراحي در يك بخش كوچك از سيستم) در طي مدت فعاليت سيستم چندين بار رخ دهد. شكل 8-4 نشان مي‏دهد كه در چرخه حيات سيستم، طي فعاليت سيستم، چندين چرخه كوچك توسعه سيستم رخ مي‏دهد و همه اينها بخشي از چرخه اصلي است. هر يك از آن چرخه‏هاي كوچك نيز مدل بسيار كوچكي از چرخه حيات توسعه سيستم است كه در فصل سوم مورد بحث قرار گرفت.
 اين اصلاحات تا كجا بايد ادامه پيدا كند؟ كي بايد سيستم موجود را كنار گذاشت و دست از نگهداري آن كشيد و سيستم جديدي را بنا كرد؟ اين سئوالي است كه واحد سيستمها و مديريت سازمان با تعقل و سنجيدن جوانب، بايد به آن پاسخ دهند. وقتي فعاليت نگهداري سيستم و موارد نگهداري، بارها و بارها انجام شد، بتدريج سيستم دچار فرسودگي مي‏شود و نياز به تغيير آن پديد مي‏آيد. در طي حيات سيستم، بارها و بارها موارد كوچك و بزرگي پيش مي‏آيد كه بايد اصلاحاتي در سيستم انجام شود. اگر خانه شما دچار تركيدگي لوله بشود، كل خانه را خراب نمي‏كنيد تا خانه جديدي را بنا كنيد. بلكه مورد اشكال را برطرف مي‏كنيد. اين كار ممكن است براي اتصالي كردن سيمها، چكه‏كردن سقف، تعويض درب خانه و.... انجام شود. حتي ممكن است پس از چند سال، به تعمير اساسي منزل خود بپردازيد و مثلاً تمام لوله كشي و سيم‏كشي و گچ‏كاري و رنگ ديوارها را عوض كنيد. اما هنوز خانه همان خانه قبلي است. اين كار تا زماني ادامه پيدا مي‏كند كه اين خانه جوابگوي نيازهاي شما نباشد و يا ديگر تعمير آن به صرفه و صلاح نبوده و اقتصادي نباشد. در اينجا شما خانه را خراب مي‏كنيد و خانه جديدي را بر روي آن بنا مي‏كنيد. آيا وقتي اتومبيل شما دچار نقص فني در موتور شد، آنرا به اوراقچي مي‏سپاريد؟ قطعاً سلامت عقل كسي كه چنين كاري را انجام دهد قابل بحث خواهد بود.
 برخي اوقات اساساً نگهداري سيستم با توجه به خواسته‏هاي مطرح شده عملي نيست. مثلاً در سيستم قديمي و دستي بانكي كه همه كم‏وبيش با آن سروكار داشته و داريم، بخواهيم اين امكان را فراهم كنيم كه صاحب حساب، در هر شهر و هر شعبه از هر بانكي بتواند بدون هيچگونه معطلي و بلافاصله، از حساب خود در يك بانك خاص در شعبه‏اي از يك شهر ديگر پول برداشت كند. اينكار با نگهداري و اعمال تغييرات در سيستم موجود امكان‏پذير نيست. بلكه بايد سيستم مكانيزه و جديدي را طراحي و نصب نمود. اما در صورتي كه سيستم، هم از طريق نگهداري قابل اصلاح باشد و هم از طريق توسعه سيستم جديد. در چنين مواردي تصميم درمورد اينكه سيستم بايد مورد نگهداري قرار گيرد و يا اينكه سيستم جديدي جايگزين آن شود، با در نظر گرفتن دو عامل انجام مي‏شود :
 عامل اول - توان برآورده‏كردن نيازها توسط نگهداري
 شكل 8-5 نشان دهنده فاصله بين نيازها و برآورده كردن نيازها توسط سيستم است. هر چه زمان مي‏گذرد سطح نيازها و انتظارات از سيستم افزايش پيدا كرده و شرايط محيطي نيز تغيير بيشتري مي‏كند (به منحني يك تكه بالائي توجه كنيد). اگر سيستم مورد نگهداري قرار نگيرد، نيازهائي كه سيستم برآورده مي‏كند و شرايط محيطي آن ثابت خواهد بود. يعني سيستم به همان شكل كه روز اول نصب شده، فعاليت مي‏كند و پاسخگوي همان شرايط و نيازها خواهد بود (به دو خط افقي سيستم قبلي و سيستم موجود توجه كنيد). توجه داشته باشيد كه در ابتداي توسعه و نصب سيستم، ميزان نيازها و انتظارات، با ميزان برآورده‏كردن اين نيازها و شرايط يكسان است، زيرا سيستم جديداً طراحي و نصب شده است. اما هر چه زمان مي‏گذرد فاصله بين اين دو زيادتر مي‏شود.
 اگر سيستم مورد نگهداري قرار گيرد، سطح برآورده كردن نيازها و شرايط، از سطح سيستم اوليه نصب شده بالاتر مي‏آيد. (به دو تكه منحني مياني توجه كنيد). ولي اين ميزان افزايش، به اندازه سطح نياز و شرايط مورد انتظار نيست و هر لحظه فاصله بين نيازها و ميزان برآورده كردن نيازها افزايش مي‏يابد. اين فاصله اجتناب ناپذير است و دور از انتظار هم نيست، اما تا چه وقت قابل قبول است؟ تا زماني كه اين فاصله از فاصله بحراني بيشتر نشود. فاصله بحراني در اينجا فاصله‏اي است كه انتظارات اجتماعي و اقتصادي و دولتي آنرا تعيين مي‏كند. زماني كه تفاوت بين سطح نيازها و شرايط محيطي، با سطح برآورده كردن آن توسط سيستم به حد بيش از فاصله بحراني رسيد، بايد سيستم مورد تغيير و توسعه قرار گيرد و سيستم جديدي جايگزين آن شود. اما تا قبل از اين زمان، فعاليت نگهداري هنوز مي‏تواند ادامه پيدا كند. به عبارت ديگر عمر سيستم زماني به سر مي‏رسد كه نتواند درصد قابل قبولي از انتظارات را برآورده كند.
 عامل دوم – هزينه
 در بسياري از اوقات اين تصميم‏گيري مستقيماً با تعيين هزينه‏هاي توسعه و نگهداري و افزايش كارائي سيستم مشخص مي‏شود. هزينه توسعه سيستم جديد رقم ثابتي را تشكيل مي‏دهد كه البته هر سال ديرتر انجام شود، بنا به تورم با شيب نسبتاً ملايمي افزايش خواهد يافت (شكل 8-6). اما هزينه نگهداري سالانه سيستم دائماً در حال افزايش است. اتومبيل قديمي‏تان هر روز خرج بيشتري را بر گردن شما مي‏اندازد، زيرا قسمتهاي بيشتري از آن كهنه و فرسوده مي‏شود. فعاليت نگهداري سيستمهاي سازمانها نيز دائماً بيشتر و هزينه لازم براي آن افزايش پيدا مي‏كند. زيرا فاصله سالهائي كه سيستم در آن سالها طراحي شده دورتر مي‏شود و بالطبع نيازهائي كه امروزه مطرح خواهد بود و شرايط محيطي امروز، با نيازها و شرايط محيطي زماني كه سيستم در آن طراحي و پياده شده تفاوت بيشتري خواهد يافت (همان شكل 8-5). زمانيكه هزينه سالانه نگهداري سيستم به طور نسبي (و نه مطلق) بيش از هزينه روز توسعه سيستم جديد باشد، نقطه پايان عمر سيستم موجود و زمان توسعه سيستم جديد فرا رسيده است (شكل 8-6). نسبي بودن هزينه نگهداري سيستم با توجه به ميزان افزايش كارائي سيستم، در صورت توسعه سيستم جديد است. زيرا صرف هزينه بر نگهداري سيستم موجود، تا حد مشخصي توانائي‏هاي سيستم موجود را افزايش مي‏دهد و هرچه بيشتر در نگهداري سيستم هزينه كنيم، توانائي آن افزايش نمي‏يابد (شكل 8-7). اما صرف هزينه بر توسعه سيستم جديد بسيار بيشتر توانائي‏ها را افزايش مي‏دهد و هر چه هزينه بيشتري صرف كنيم، توانائي‏هاي بيشتري نيز براي سيستم فراهم خواهد شد. اين مانند آن است كه اگر بر اتومبيل قديمي خود ميليونها تومان هزينه كنيد باز هم سرعت آن از 120 كيلومتر در ساعت تجاوز نخواهد كرد. اما اگر اين هزينه را صرف ساخت اتومبيل جديد و پرسرعتي كنيد، با سرمايه گذاري بيشتر مي‏توانيد اتومبيل سريعتري را بسازيد.
 البته در اين ميان هزينه نگهداري سيستم موجود در هنگام توسعه سيستم جديد را نبايد از نظر دور داشت. در زماني كه تصميم به توسعه سيستم جديد مي‏گيريد، علاوه بر هزينه نگهداري سيستم موجود، هزينه توسعه نيز به صورت يكباره بر هزينه‏هاي سيستم اضافه مي‏شود و اين تا زمانيكه سيستم جديد نصب و مورد بهره‏برداري قرار گيرد ادامه پيدا مي‏كند. پس از آن شيب افزايش هزينه نگهداري، كاهش چشمگيري پيدا كرده و تا مدتها ثابت بوده و گاه حتي كاهش نيز پيدا مي‏كند. در شكل 8-8 اين موضوع نشان داده شده است. در اين شكل به دو نكته بايد توجه كنيد. نكته اول آنكه محور هزينه‏ها نسبت به روز در نظر گرفته شده، يعني با اين فرض كه تورم وجود ندارد شكل كشيده شده تا درك آن راحت‏تر باشد. و نكته دوم آنكه پس از پياده سازي و نصب سيستم جديد، منحني هزينه نگهداري و نقطه شروع و شيب آن بستگي به شرايط سيستم جديد دارد. در ابتداي فعاليت سيستم، هزينه نگهداري تصحيحي در ابتدا زياد بوده و سپس كاهش بسياري پيدا مي‏كند و پس از آن هزينه نگهداري تطبيقي و تكاملي بتدريج افزايش مي‏يابد. شكل 8-9 نشان دهنده نسبت تغيير هزينه انواع سه‏گانه نگهداري در طي زمان است. 
نكته قابل توجه آن است كه مانند شكل 8-8 اين هزينه‏ها نسبي است زيرا با در نظر گرفتن مدت چند يا چندين ساله عمر يك سيستم، منظور كردن نرخ تورم در منحني، آنها را غير قابل فهم مي‏كند. نگهداري تكاملي معمولاً ديرتر از نگهداري تطبيقي صعود خود را آغاز مي‏كند، اما پس از مدتي معمولاً از نگهداري تطبيقي پيشي مي‏گيرد.
 نكته بسيار مهمي كه در صرف هزينه در نگهداري بايد به آن توجه شود، ميزان كارائي طراحي سيستم مورد بحث است. هر چه كارائي سيستم بالاتر باشد و سيستم از انعطاف‏پذيري بيشتري برخوردار باشد، نگهداري سيستم مستلزم هزينه كمتري خواهد بود و بالعكس، هرچه انعطاف‏پذيري و كارائي سيستم كمتر باشد، نگهداري هزينه بيشتري را طلب مي‏كند (شكل 8-10)
 .
برخلاف آنچه كه اغلب افراد تصور مي‏كنند، هزينه‏هاي نگهداري نسبت به هزينه اوليه توسعه سيستم ناچيز و كم نيست. بلكه در واقع برعكس است. گاه بر سيستمي كه هزار تومان صرف ساخت آن شده، در طي سالها استفاده و براي نگهداري آن، صدها هزارتومان هزينه صرف مي‏شود. هزينه‏هاي يك سيستم را مي‏توان به يك كوه‏ يخي تشبيه كرد كه بخش اعظم آن زير آب است و مشاهده نمي‏شود (شكل 8-11). ما تنها قسمت بيروني آنرا مشاهده كرده و به قسمت زيرين توجه نمي‏كنيم. صاحب آن اتومبيل قديمي اگر حسابها و موارد پرداختهاي خود را بر آن اتومبيل در دفتري ثبت كرده باشد، خواهد ديد كه در طي عمر آن اتومبيل، چندين برابر هزينه خريد، بر نگهداري آن هزينه كرده است(حتي اگر تورم را هم در نظر نگرفته و ارقام با بصورت نسبي محاسبه كند). همين نكته باعث مي‏شود تا سيستمي گران‏تر ولي كارآمدتر، در مجموع ارزان‏تر از سيستمي ارزان‏تر ولي پردردسر و غيركار آمد باشد. طراح سيستم بايد سيستمي را طراحي كند كه هزينه نگهداري آن كم باشد، هرچند كه با اينكار هزينه توسعه سيستم اندكي افزايش پيدا كند. در چنين مواردي، تحليلگر بايد با استدلال دقيق، مديريت را براي اين افزايش هزينه قانع كند. مثلاً محاسبه بنزين و قطعات يدكي يك اتومبيل هشت‏سيلندر در مقايسه با يك اتومبيل چهار سيلندر و كم مصرف طي مدت 10 سال، مقايسه خوبي براي قانع كردن خريدار، به خريد اتومبيل كم مصرف است. اين هزينه و منفعت، جداي منفعتي است كه خود كارائي سيستم گران‏تر خواهد داشت و سودي كه از اين كارائي در مدت عمر سازمان نصيب آن مي‏شود.
8-4- واحد سيستمها
واحد سيستمها يكي از بخشهاي سازمان است كه وظيفه نگهداري از سيستم موجود در سازمان را بر عهده دارد. دلايل نياز به اين واحد، همان دلايل نياز به نگهداري سيستم مي‏باشد. نظير :
· تغيير و تحول دائمي در محيط خارجي و داخلي سازمان.
· ظاهر شدن و پديد آمدن مشكلات و نمود آنها به مرور زمان در سازمان.
· ميل به اعمال تغييرات‏در سيستم جاري بدليل سلائق و... توسط كاركنان و مديران.
· لزوم جلوگيري از اعمال سليقه مديريت و كاركنان.
· لزوم حفظ و كنترل سيستم موجود.
· لزوم نظارت دائمي بر فعاليت يك سيستم و ارزيابي كارائي آن.
· ...
 با توجه به اين موارد، واحدي در سازمان مورد نياز است تا بر فعاليتهاي مرتبط با سيستم، نظارت كند و تغييرات مربوطه و لازم را اعمال نمايد.
 واحد سيستمها در سازمانهاي مختلف بنا به حجم سازمان، اشكال گوناگوني دارد. در سازمانهاي بسيار بزرگ، بخش بزرگي به اين كار اختصاص داده شده و در سازمانهاي كوچك ممكن است يك نفر، آنهم به صورت نيمه وقت يا مشاور عهده‏دار اين وظيفه باشد. در يك تقسيم‏بندي كلي، انواع واحد سيستم (از نظر حجم) را مي‏توان در پنج دسته زير تقسيم نمود :
 1- خود مدير عهده‏دار اين وظيفه باشد. (در شركت‏هاي كوچك 5-6 نفره)
 2- مشاور يا كارشناس سيستم. (در اداره‏يا سازمان كوچك)
 3- واحد سيستمها و روشها يا دفتر تشكيلات و روشها يا... (در يك سازمان)
 4- سازمان سيستمها يا اداره سيستمها و روشها. (در يك وزارتخانه)
 5- سازمان عالي امور سيستمها. (در دولت - نظير سازمان امور اداري و استخدامي كشور)
 در هر صورت، واحد سيستمها در هر اندازه‏اي كه باشد، وظايف تقريباً مشابهي را در سازمان بر عهده دارد. اين وظايف عبارتند از :
· سازماندهي وظايف سازمان (طراحي اوليه سيستم سازمان).
· ارزيابي فعاليتها و روشها به طور دائم.
· تهيه دستورالعملها و روشها به صورت مدون.
· تهيه و كنترل فرمها.
· نظارت بر سيستم بايگاني اسناد و مدارك و پرونده‏ها.
· هماهنگي بين فعاليتها.
· ارزيابي مديريت.
· دريافت، تنظيم و بايگاني گزارشهاي كليه واحدها و حتي مدير.
· ارزيابي نيروي انساني (نه از ديد شخص، بلكه از ديد كار و شغل‏ها) و تقسيم كار و شرح وظايف.
· اندازه‏گيري كار.
· انتخاب محيط (وسائل دفتري، محل كار - رنگ‏ديوارها - تجهيزات-....).
· حذف‏كارهاي غير لازم.
· تشخيص مشكلات و نيازهاي جديد به طور دائم.
· تجزيه و تحليل و پياده كردن سيستمهاي جديد و رفع نواقص سيستمهاي موجود يا نظارت بر تجزيه و تحليل.
· تعيين روشهاي تامين اطلاعات مورد نياز در سازمان.
· استاندارد و يكنواخت‏كردن فعاليتها.
· برنامه‏ريزي فعاليتها.
· سازماندهي بودجه و تخصيص منابع.
 نكته‏اي كه بايد به آن توجه كرد آنست كه واحد سيستمها يك واحد ستادي است ولي با ساير واحدهاي ستادي در اين جنبه تفاوت دارد كه، واحدهاي ستادي معمولاً كاملاً با اعمال نظرات مستقيم مديريت فعاليت مي‏كنند، اما واحد سيستمها چنين نيست. به عبارت ديگر واحد سيستمها تا حدي بايد نسبت به سازمان مستقل باشد و مديريت تسلط محدودي روي آن داشته باشد. البته واحد سيستمها زير نظر مديريت فعاليت مي‏كند، اما مدير قدرت تغيير رويه و اعمال سليقه يا حذف اين بخش را ندارد. زيرا يكي از دلايل نياز به واحد سيستمها، جلوگيري از اعمال سليقه مديران و كاركنان بوده است. شايد مهمترين عامل ايجاد رويه‏هاي غير رسمي و از هم پاشيده شدن سيستم در سازمانها، اعمال نظرات مديريت و كاركنان و انجام تغيير در سيستم بر طبق سلائق شخصي است. بدين صورت با ورود هر مدير جديد، رويه‏ها طبق سلائق وي تغيير مي‏كند. در حالي كه سيستم بايد ثبات داشته باشد و وابسته به شخص نباشد. 
شخص مدير نبايد سلائق و نظرات شخصي خود را در سيستم اعمال كند. در صورتي كه واحد سيستمها كاملاً در تسلط مدير باشد، قائدتا اغلب مديران يا آنرا حذف مي‏كنند و يا چنان ساختار آنرا تغيير مي‏دهند كه نتواند با اعمال نظرات شخص وي مخالفت نمايد. براي همين منظور، ضمن اينكه واحد سيستمها به عنوان يك واحد ستادي زير نظر مديريت سازمان عمل مي‏كند، اين واحد داراي ارتباط مستقيم با سازمان يا مديريت بالاتر بوده و عزل و نصب و تعيين اختيارات مسئول اين واحد توسط سازمان بالاتر انجام مي‏شود (شكل 9-12). در واقع كليه واحدهاي سيستمهاي سازمانها به همديگر متصل بوده و مسئولين واحد سيستمهاي سازمانهاي تحت پوشش هر سازمان، توسط مسئول واحد سيستمهاي آن سازمان تعيين مي‏شود. بدين ترتيب موازي با درخت نهادها و سازمانهاي دولتي (يا يك سازمان خصوصي) از بالا به پائين، درخت مشابهي واحدهاي سيستمها را به يكديگر متصل مي‏كند (شكل 8-13). تنها در چنين صورتي است كه مي‏توان سلامت سيستمها را در سلسله مراتب سازمانها حفظ نمود.
 خصوصيات واحد سيستمها
 علاوه بر موارد ذكر شده، واحد سيستمها داراي خصوصيات زير است :
· فعاليت واحد سيستمها دائمي است و به مقطع خاصي محدود نمي‏شود.
· عملكرد سيستمها بايد مستقل از سازمان باشد.
· تحليلگر نبايد در همان سازمان، مسئوليت يا فعاليت اجرائي داشته باشد. اصولاً بهتر است تحليلگر حتي در خارج از سازمان نيز فعاليت اجرائي نداشته باشد. فعاليت اجرائي باعث مي‏شود، تحليلگر، با همان ديدي به مسائل نگاه كند كه مديران و كاركنان نگاه مي‏كنند. و اين ديد، ديد جامعي نخواهد بود، زيرا تنها از نظرگاه فرد عمل كننده، مسئله را تبيين مي‏كند. ديد تحليلگر بايد وراي بعد و ديدگاه پرسنل باشد و جوانب مختلف سيستم را مورد مشاهده قرار دهد. (منظور از تحليلگر، تحليلگري است كه در واحد سيستمها خدمت مي‏كند).
· حتي الامكان، حقوق‏بگير همان سازمان نباشد و حقوق وي از طريق سازمان بالاتر پرداخت شود. بعبارت ديگر "تحليلگر نبايد كارمند همان سازمان باشد" و نبايد تابع سلسله مراتب سازمان باشد. زيرا اين موضوع باعث خواهد شد، وي مقتضيات شخصي و شغلي خود را در سيستم ملحوظ كند. بعبارت ديگر وي نبايد نفعي از تغيير ابعاد سيستم ببرد. مثلاً در صورتي كه تحليلگر كارمند سازمان باشد، ممكن است رويه‏هاي كنترل فعاليت كاركنان را تضعيف كرده و يا به نحوي تغيير دهد كه امكان كنترل فعاليت وي وجود نداشته باشد. مثالهائي از اين دست بسيارند.
· بهتر است، اعضاء واحد سيستمها، بيش از چند سال در يك سازمان باقي نمانند و بين سازمانهاي مختلف جابجا شوند. تا وابستگي‏ها و علائق عاطفي، منجر به تغيير روش كار آنها نشود.
· اين واحد يك واحد ستادي است و براي فراهم كردن تسهيلات فعاليت‏واحدهاي اجرائي، فعاليت مي‏كند.
· در سيستمهاي صنعتي و كارخانجات، واحد سيستمهاي موجود در بخش مديريت توليد، وظايف ديگري دارد كه نبايد آنرا با واحد سيستمهاي كل سازمان اشتباه گرفت. به عبارت ديگر، در بخش توليد، واحد سيستمها ارزيابي خط توليد را بر عهده دارد و اين فعاليت بيشتر در مقوله علم مهندسي صنايع است. ولي واحد سيستمهاي كل سازمان يا كارخانه، كليه سيستمهاي اداري، مالي، توليد (از ديدگاه سازماني) و.... را مد نظر دارد.
· واحد سيستمها بايد به كليه فعاليتهاي سازمان نظارت داشته باشد، حتي بر فعاليت مديريت.
· هيچ چيز محرمانه‏اي براي واحد سيستمها "محرمانه" نيست.
· كنترل فعاليت واحد سيستمها توسط واحد سيستمهاي سازمان بالاتر انجام مي‏شود.
· واحد سيستمها گزارش كارخود را به دو مرجع ارائه مي‏كند، اول مدير سازمان و دوم واحد سيستمهاي سازمان بالاتر.
8-5-  برخي از فعاليتهاي نگهداري سيستم
 نگهداري سيستم، فعاليتهاي متعددي را در بر دارد. برخي از اين فعاليتها عبارتند از :
· اصلاح روالها و رويه‏هاي انجام فعاليتها.
· اصلاح مكان فيزيكي و محيط داخلي سازمان.
· اصلاح مستندات. كليه اصلاحات بر كليه فعاليتها و جوانب سيستم بايد به همراه اصلاح مستندات انجام شود. هرگونه اصلاحاتي بايد در مستندات ثبت شود و مستندات سيستم، با اين اصلاحات به روز در آيد. به ياد بياوريم كه ايجاد رويه‏هاي غير رسمي يعني آنكه تغييرات بدون ضابطه در سيستم انجام شود و در مستندات ثبت نشود. بدين ترتيب رويه‏هائي كه در مستندات وجود دارد با رويه‏هائي كه عمل مي‏شود متفاوت خواهد بود. واحد سيستمها با نگهداري سيستم، از بروز رويه‏هاي غير رسمي جلوگيري مي‏كند و اين يعني مستندسازي تغييرات. اين اصلاحات بايد در كليه نسخ مستنداتي كه در سازمان وجود دارد اعمال شود. (به همين دليل بهتر است مستندات بصورت كلاسور صحافي شود و براي تايپ مستندات از واژه‏پردازهاي كامپيوتري استفاده شود).
· نگهداري مستندات. علاوه بر تغيير و اصلاح متن مستندات، شكل فيزيكي مستنداتي كه توسط پرسنل مورد استفاده قرار مي‏گيرد بايد نگهداري شده و هر چندوقت يكبار، مستندات پاره‏شده و كثيف و معيوب تعويض و يا تعمير شود. بخصوص در مورد كارت‏هاي مراجعه سريع اين كار بايد دائماً انجام شود.
· نمودارهائي كه بر ديوارها نصب مي‏شوند و در فصول گذشته از آنها صحبت كرديم نيز هر چندوقت يكبار بايد بازسازي و اصلاح شوند. اين نمودارها نيز همواره جزء مستندات محسوب مي‏شوند. ممكن است پس از گذشت مدتي، يك نمودار خاص، مثلاً نمودار انجام يك فراروند خاص كه در ابتداي نصب سيستم در سازمان به دليل لزوم تسلط پرسنل بر آن بر ديوار نصب شده، براي پرسنل كاملاً مفهوم و عادي شده و نيازي به نصب مجدد آن وجود نداشته باشد. و يا لازم باشد تا نمودار انجام يك فراروند ديگر و يا نكات ديگر سيستم بر ديوار نصب شود.
· در اصلاح مستندات و نمودارها، به زيبائي و نظافت توجه كافي شود.
· دوره‏هاي آموزشي و باز آموزي براي پرسنل در زمينه سيستم مورد استفاده در سازمان، هر از چندگاه و در موارد لزوم انجام شود تا پرسنل توانائي‏ها و دانش خود را در اين زمينه از دست ندهند و نيز با جنبه‏هاي جديد و سيستمهاي جديدي كه نصب مي‏شوند و تغييرات در سيستم، آشنا شوند.
 8-6-  روشهاي ارزيابي سيستم
 همانطور كه در مطالعه سيستم موجود، تحليلگر به دنبال يافتن مشكل و ريشه‏هاي آن در سازمان بود، در مرحله نگهداري نيز تحليلگر و واحد سيستمها، بدنبال يافتن مشكل در سازمان است. تحليلگر كليه تغييرات را در سازمان تحت نظر داشته و هدايت مي‏كند و مشكلاتي را كه در سازمان بوجود مي‏آيد يافته و در رفع آن تلاش مي‏كند. تحليلگر و واحد سيستمها موظفند، قبل از همه به وجود مشكل پي ببرند و به رفع آن اقدام كنند. به عبارت ديگر تحليلگر نبايد بگذارد تا مشكل در سازمان ريشه‏دوانده و كاملاً گريبانگير سازمان شود و سپس در پي راه چاره بر آيد. بلكه اصلاح و رفع مشكل بايد بلافاصله پس از اولين جوانه‏هاي آن صورت گيرد و لازمه اين موضوع، يافتن اولين روزنه‏هاي مشكل و اولين جوانه‏هاي آن است. اين كار عملي نيست مگر با كنترل دقيق و دائمي فعاليتها و سازمان.
 تحليلگراز دو طريق مي‏تواند به وجود مشكل پي ببرد :
 1- داخل سازمان (كارمندان، مديريت، واحدهاي مختلف و.....)
 2- خارج سازمان (ارباب‏رجوع، مشاوران مديريت، بازديدكنندگان‏خارجي، رقيبان و ...).
8-6-1- "گزارش"، اهميت و جايگاه
 يكي از مهمترين ابزارهائي كه به تحليلگر براي يافتن مشكل كمك مي‏كند، گزارش است. گزارش، توسط سطوح مختلف پرسنل سازمان، از پرسنل جزء گرفته تا مدير ارشد سازمان، تنظيم مي‏شود. به خلاف آنچه كه اغلب تصور مي‏شود، گزارش تنها به نوع مقطعي آن و پس از انجام يك ماموريت محدود نمي‏شود. مهمترين گزارش، گزارش روزمره و ادواري است. كليه پرسنل و واحدها موظفند بصورت روزانه يا هفتگي (بستگي به تراكم و تنوع فعاليتها)، گزارشي از فعاليتهاي انجام شده را در طي اين مدت تنظيم و ارائه كنند. در اين گزارشها، حجم كارهاي انجام شده، تعدد فعاليتهاي انجام شده و نوع آنها و مشكلات و موارد خاصي كه در طي اين مدت بروز كرده است ذكر مي‏شود. گزارشهاي كليه پرسنل به مديران مستقيم خود ارائه مي‏شود و از اين طريق مديران به فعاليتهاي كاركنان زير دست خود پي مي‏برند. هر مدير نيز علاوه بر فعاليتهائي كه خود شخصا انجام مي‏دهد، جمع‏بندي گزارشها و فعاليتهاي انجام شده و مسائل واحد خود را در گزارش خود يا گزارش واحد مربوطه تنظيم و به مدير بالاتر خود ارائه مي‏كند. اين كار تا بالاترين سطح مديريت سازمان انجام مي‏شود و حتي خود مدير سازمان نيز چنين گزارشي را از فعاليتهاي خود و سازمان خود تنظيم مي‏كند. حتي اگر مدير سازمان، مدير يك موسسه خصوصي باشد كه جوابگوي سازمان ديگري نيست و مدير، بالاترين مقام محسوب مي‏شود، نوشتن اين گزارشها لازم است. اين گزارشها تنها به منظور اطلاع مقام بالاتر انجام نمي‏شود. بلكه مروري است بر فعاليتهاي انجام شده. در حالت كلي ثبت گزارش داراي مزاياي زير است :
 1- در بسياري از مواقع، لازم است مشخص شود كه يك كار در چه زماني انجام شده، يا يك دستور چه موقع صادر شده است. اين گزارشها به اين موضوع كمك مي‏كند. بخصوص براي مديران اين موضوع زياد اتفاق مي‏افتد.
 2- وقتي يك نفر گزارش فعاليتهاي خود را ثبت كند، در واقع كار خود را شخصا مورد ارزيابي قرار مي‏دهد و اشكالات و نواقص كار خود را مشاهده مي‏كند. همچنين تنظيم گزارش منجر مي‏شود، شخص دقيق‏تر به فعاليتهائي كه انجام مي‏دهد توجه كند. در سازمانهائي كه افراد آن چنين گزارشهائي را تنظيم مي‏كنند، فعاليتها منظم‏تر، دقيق‏تر و كاراتر انجام مي‏شود و اين‏كار در افزايش كارائي سازمان نقش عمده‏اي را دارد.
 3- گزارشها براي ارزيابي فعاليت پرسنل در تعيين درجه شغلي و مزايا بسيار ارزشمند است.
 4- گزارشها براي ارزيابي سازمان و سيستم توسط واحد سيستمها نقش عمده‏اي را دارد و واحد سيستمها از طريق مطالعه اين گزارشها به وضعيت موجود سازمان پي مي‏برد.
 5- مديريت هر واحد از طريق اين گزارشها به فعاليتهائي كه كاركنان واحد انجام مي‏دهند پي مي‏برد.
 6- روند پيشرفت كارها، بخصوص در پروژه‏ها از اين طريق قابل مشاهده و ارزيابي است.
 7- سوابق فعاليتهائي كه در سازمان انجام مي‏شود از اين طريق در سازمان ثبت مي‏شود.
 تحليلگر بايد در طراحي يك سيستم سازماني، گزارش‏ها و مكانيزم‏هاي تهيه و بررسي و بايگاني آنرا پيش‏بيني كند. يك نسخه از كليه گزارش‏هاي سازمان به واحد سيستمها ارجاع و در آنجا پس از بررسي ثبت و بايگاني مي‏شود. يكي از موارد كاربرد گزارش مديريت سازمان نيز جهت بررسي وضعيت سيستم در واحد سيستمها است.
 علاوه بر گزارش كارهاي ادواري، فرم‏هائي تحت عنوان "گزارش مشاهده مشكل" بايد در اختيار
 كارمندان و حتي ارباب رجوع قرار داشته، تا آنها در زماني كه مشكلي را در سازمان
 مشاهده مي‏كنند، در اين فرم‏ها موضوع مشكل و ابعاد آن را ذكر كرده و آنرا به واحد سيستمها ارائه كنند. مشخصات تكميل كننده فرم بايد بر روي آن ثبت گردد.
 نكته‏اي كه در استفاده از اينگونه فرم‏ها مطرح است، تفاوت آن با شيوه دريافت اطلاعات توسط صندوق پيشنهادات و انتقادات است كه معمولاً در همه سازمانها نصب شده است. فرم "گزارش مشاهده مشكل" يك فرم رسمي و سازماني است كه افراد را در چگونگي معرفي مشكل هدايت مي‏كند. در اين فرم سئوالات عمومي به شكلي مطرح شده كه شخص تكميل كننده بتواند نكات مورد نظر خود را به نحو مطلوب بر آن ثبت كند. وجود اين فرم‏ها نزد كليه كاركنان، خود باعث مي‏شود آنها مراقب فعاليتها و سيستم باشند و هرگونه مشكلي را گزارش كنند. بدين ترتيب مشكل به صورت نهفته در بخشها باقي نمي‏ماند و به سرعت براي واحد سيستمها آشكار مي‏شود. اين فرم يك برگه انتقاد يا پيشنهاد نيست، كه هيچ معياري براي كنترل آن وجود نداشته باشد. اين فرم مشكلاتي را كه شخص با آن دست به گريبان است (مشكلات سيستمي) نشان مي‏دهد و به همين دليل است كه مشخصات تكميل كننده فرم بايد بر روي آن ثبت شود تا امكان پيگيري موضوع وجود داشته باشد. در حالي كه انتقاد و پيشنهاد چنين نيست. اين فرم‏ها جزء فرم‏هاي رسمي و بسيار مهم سازمان محسوب مي‏شوند. حتي در برخي موارد، تعداد فرم‏هاي چاپ شده مشخص بوده و هر يك از فرم‏ها داراي شماره سريال است و شماره نسخه‏اي از فرم كه در اختيار هر پرسنل قرار مي‏گيرد، ثبت مي‏شود. با تكميل هر فرم، واحد سيستمها يك برگ خالي ديگر از اين فرم را در اختيار شخص تكميل كننده قرار مي‏دهد. در انتهاي هر سال فرم‏هاي موجود نزد پرسنل، كنترل مي‏شود تا در صورتي كه هر يك از فرم‏ها پس از تكميل در داخل سازمان مفقود شده باشد، مشخص شود. تكميل كنندگان بايد اطمينان داشته باشند كه فرم تنها توسط واحد سيستمها مشاهده مي‏شود و اطلاعات موجود در اين فرم‏ها حتي براي مدير سازمان قابل مشاهده نخواهد بود. شايد يكي از دلايلي كه واحد سيستمها بايد مستقل از سازمان باشد همين موضوع است. عاملي كه باعث فشار به فرد تكميل كننده فرم گردد، به هيچ عنوان نبايد وجود داشته باشد. بسياري از موارد و مطالب مندرج در اين فرم‏ها، نشان دهنده مشكلات و ضعف‏هائي در سيستم است و برخي از پرسنل و حتي مديران سازمان، از اين مشكلات سوء استفاده مي‏كنند و در صورت اطلاع اين افراد از آن، تكميل كننده را دچار مشكلاتي خواهند ساخت.
 8-6-2-  تفاوت كار بازرسي با كار واحد سيستمها
 همانطور كه قبلاً هم در همين فصل اشاره شد، فعاليت واحد سيستمها با فعاليت بازرسي متفاوت است. بازرسي افراد را مورد وارسي و كنترل قرار مي‏دهد و واحد سيستمها رويه‏ها و سيستم را مورد وارسي و كنترل قرار مي‏دهد. واحد سيستمها بايد اين موضوع را به خوبي درك كنند كه افراد و پرسنل سازمان، ميانه خوبي با بازرسان و فعاليت بازرسي ندارند. چه اين فعاليت براي كنترل آنان است. واحد سيستمها بايد اين موضوع را براي پرسنل تفهيم كند كه اين واحد هيچ نقشي در ارزيابي و بازرسي پرسنل ندارد. حتي يك برخورد نامناسب ممكن است تداعي كننده آن باشد كه اين واحد قصد نظارت و ارزيابي بر كار افراد را دارد. در چنين صورتي پرسنل اعتماد خود را به اين واحد از دست خواهند داد. بدين ترتيب واحد سيستمها مهمترين عاملي را كه مي‏تواند وي را در نگهداري سيستم سازمان ياري كند، يعني اعتماد پرسنل از دست مي‏دهد. واحد سيستمها بدون اعتماد پرسنل، هيچ فعاليتي را نمي‏تواند انجام دهد. كسب اطلاعات از سازمان و انجام اصلاحات، تنها به واسطه همكاري پرسنل ميسر مي‏شود و در طي فصول گذشته در موارد متعدد از آن صحبت كرديم. در نگهداري سيستم نيز بايد اين اعتماد همچنان حفظ شود. پرسنل را بايد متوجه اين موضوع كرد كه اين واحد تنها به ارزيابي و اصلاح روش‏هاي كار و رويه‏ها مي‏پردازد، نه به ارزيابي پرسنل.
 حتي در مواقع نياز، همكاري واحد سيستمها با واحدهاي بازرسي بايد بصورتي كاملاً حساب شده و ارزيابي شده انجام شود كه باعث ابهام در ذهن پرسنل نگردد.
 8-6-3-  ارزيابي‏هاي ادواري
 يكي از روشهائي كه واحد سيستمها براي كسب وضعيت سيستم مي‏تواند از آن استفاده كند، ارزيابي‏هاي ادواري است. واحد سيستمها در پريودهاي مشخص (مثلاً سه‏ماهه، شش‏ماهه يا يكساله) به ارزيابي فعاليتها و رويه‏هاي سازمان مي‏پردازد و نتايج آنرا در سازمان منتشر مي‏كند. موارد اين ارزيابي‏ها بستگي به سيستم مورد نظر دارد، اما برخي از موارد عمومي عبارتند از :
· ميزان ساعت كار مفيد هر كارمند در روز.
· تعداد متوسط مراجعين در روز.
· زمانهاي پيك كاري در روز، هفته، ماه و سال.
· سرعت متوسط انجام كار مشتريان.
· تعداد ساعت از وقت پرسنل كه صرف هر مورد مراجعه مشتري مي‏شود.
· ميزان رضايت مشتريان از سرويس‏دهي سازمان.
· ...
 واحد سيستمها با استفاده از روشهاي مختلفي از جمله روشهاي زير مي‏تواند اين ارزيابي‏ها را انجام دهد :
· مشاهده مستقيم. تحليلگر با نمونه‏گيري و مشاهده مستقيم و ثبت موارد اين نتايج را استخراج كند.
· پرسشنامه يا مصاحبه با پرسنل با نمونه‏گيري از برخي پرسنل يا كل پرسنل.
· پرسشنامه يا مصاحبه با ارباب رجوع با نمونه‏گيري از مراجعات يا كل مراجعات.
· استخراج از گزارش‏هاي پرسنل.
· ... (روشهاي ديگر بستگي به شرايط).
 اين ارزيابي‏ها علاوه بر آنكه توسط خود واحد سيستمها مورد تجزيه و تحليل قرار گرفته و وضعيت عملكرد سازمان را مشخص مي‏كنند، مي‏توانند اطلاعات مفيدي را به پرسنل داده تا از وضعيت فعاليت خود و نتايج تلاش خود باخبر شده و احياناً در اصلاح فعاليت خود بكوشند. از طرفي ديگر اين ارزيابي‏ها در گزارشي كه واحد سيستمها به مديريت سازمان و واحدسيستمهاي سازمان بالاتر ارائه مي‏كند، درج شده و وضعيت سازمان را از ديدگاه سيستمي به همراه نقطه نظرات يا لزوم اصلاحات منعكس مي‏كند.
8-6-4-  توجه به نشانه‏هاي بروز مشكل در سازمان
 يكي از راههائي كه به تحليلگر كمك مي‏كند تا به مشكل پي‏ببرد، نشانه‏هائي است كه معمولاً در هنگام وجود مشكل بروز مي‏كند. تحليلگر و واحد سيستمها بايد گوش به زنگ باشند تا در صورت بروز چنين نشانه‏هائي، وجود مشكل را بررسي كنند :
· جابجائي فضاي كاري.
· نصب و استفاده از تجهيزات جديد.
· استفاده از سيستمهاي جديد.
· تغيير محصولات موسسه.
· عكس‏العمل‏هاي كارمندان و مشتريان.
· روحيه بد كاركنان.
· بودجه بندي.
· ...
 8-6-5-  بررسي برخي فرم‏هاي اداري
 يكي از روشهاي ارزيابي سيستم، بررسي برخي فرم‏هاي اداري و دفاتري است كه در هنگام طراحي سيستم، اصولاً براي كنترل و ارزيابي تعبيه شده است. مثلاً يكي از كاربردهاي دفترچه‏هاي تعمير و نگهداري تجهيزات آنست كه مشخص شود هر دستگاه تا چه حد هزينه نگهداري را به خود مصروف داشته و چقدر خراب شده است. واحد سيستمها بايد در پريودهاي مشخص كه در برنامه سالانه واحد ثبت شده است به بررسي اين دفترچه‏ها پرداخته و وضعيت تجهيزات را مورد ارزيابي قرار دهد. همچنين اين واحد بايد كنترل كند كه آيا واحد مربوطه (مثلاً واحد فني) تعميرات انجام شده را به دقت در اين دفاتر ثبت مي‏كند يا خير.
8-7-  برنامه نگهداري
 با توجه به اينكه بسياري از فعاليتهاي واحد سيستمها در سال يك يا دو بار انجام مي‏شوند و برخي فعاليتها تنها هر چند سال يكبار انجام مي‏گردند، همچنين به دليل تعدد فعاليتهائي كه واحد سيستمها بايد انجام دهد، به خاطر داشتن اين فعاليتها براي افراد واحد سيستمها مشكل بوده و امكان فراموش شدن فعاليتها وجود دارد. به همين دليل واحد سيستمها بايد فعاليتهائي را كه طي سال يا ساليان انجام مي‏دهد، در يك برنامه ثبت كند و در اين برنامه زمان و جزئيات كارهائي كه بايد انجام دهد مشخص باشد. مثلاً مشخص باشد كه فلان آمارگيري در فلان ماه بايد انجام شود. كليه فعاليتهاي واحد سيستمها از روي اين برنامه بايد انجام شود.
 8-8-  عوامل موثر بر هزينه نگهداري سيستم
 چه عواملي باعث مي‏شوند كه هزينه نگهداري يك سيستم افزايش يا كاهش پيدا كند؟ پاسخ به اين سئوال اهميت بسياري را براي سازمان در بر دارد. هر چه بتوانيم هزينه نگهداري را كاهش دهيم، منفعت سازمان را افزايش داده‏ايم. برخي از اين عوامل عبارتند از :
· طراحي سيستم قابل نگهداري. اولين شرط براي نگهداري يك سيستم آن است كه سيستم اصولاً قابل نگهداري باشد. ممكن است براي منزل خود وسيله‏اي را به قيمت ارزان خريداري كنيد و از اين خريد بسيار خوشحال باشيد. اما وقتي كه پس از بروز اولين اشكال و مراجعه به تعميركار، وي به شما بگويد كه اين وسيله قابل تعمير نيست و مثلاً بدنه آن به نوعي پرچ شده است و در صورت بازكردن و تعمير هم نمي‏توان آنرا مجدداً سرهم كرد، حال شما چگونه خواهد بود؟
· طراحي سيستم به صورت پويا و انعطاف‏پذير، به صورتي كه سيستم قابليت پذيرش تغييرات را داشته باشد.
· در نظر گرفتن تغييراتي كه در آينده ممكن است سيستم دچار آن شود در هنگام طراحي سيستم.
· توجه و تاكيد بر نگهداري و اهميت آن در سازمان.
· فعال بودن واحد سيستمها.
· انجام تغييرات فقط توسط واحد سيستمها انجام شود. تغييرات توسط غير اين واحد، موجب هرج و مرج و بروز رويه‏هاي غير رسمي مي‏گردد.
· وجود استاندارد در مورد فعاليتها در سازمان. استانداردهاي كار به انجام تغييرات كمك مي‏كنند.
· مستندات كافي و به روز شده وجود داشته باشد.
· توجيه كافي پرسنل بر فعاليت واحد سيستمها.
· آغاز عمليات نگهداري، بلافاصله پس از نصب انجام شده و هيچ وقفه‏اي در انجام آن صورت نگيرد.
· در زمان نصب و پياده‏سازي سيستم، انتقال سيستم به واحد نگهداري به شكل مناسب انجام شده باشد.
· به عمر مفيد سيستم توجه انجام شود. بر سيستم مرده هزينه صرف نشود.
· وابستگي سيستم به محيط حتي‏الامكان كمتر باشد.
· از سيستمهاي مكانيزه، به نحو مطلوب و كارآمد استفاده شود.
· آزمايش و وارسي صحيح در زمان پياده‏سازي و نصب انجام شود.
· به اين نكته توجه شود كه تهيه سيستم گران قيمت ولي با نگهداري ارزان، اقتصادي‏تر از تهيه سيستم ارزان ولي با نگهداري گران است.
 8-9- نگهداري و توسعه تدريجي
بسياري از اوقات سازمانها تحمل يك پروژه توسعه سيستم را ندارند و وقتي از اصلاح سيستم صحبت مي‏شود، همه از جمله مديران خود را عقب مي‏كشند و هيچ تمايلي به انجام اينكار ندارند. برخي اوقات وجود واحد سيستمها بدون آنكه اصلاً سيستم مدون و حساب‏شده‏اي وجود داشته باشد، مي‏تواند كمك كننده باشد. در چنين شرايطي ممكن است واحد سيستمها تشكيل شده و بتدريج به اصلاح رويه‏ها و فعاليتها بپردازد. اينكار يك راه‏حل مطلوب نيست. زيرا مطالعه و طراحي سيستم يك كار كوچك نيست كه با فعاليت ذره ذره يكي دو نفر انجام شود. حداقل طراحي مفهومي سازمان بايد به صورت يكپارچه انجام شود و انجام اين فعاليتها به صورت تكه تكه در اغلب موارد عملي نيست. اينكار ممكن است چند سال طول بكشد و زماني كه قسمتهاي نهائي سيستم مورد طراحي و پياده‏سازي قرار مي‏گيرد، مطالعه‏اي كه تكه‏تكه و از چند سال قبل انجام شده ديگر اعتبار ندارد، زيرا محيط دائماً در حال تغيير است. پياده‏سازي سيستم به چنين روشي نيز بسيار مشكل است، مگر آنكه سيستم جديد با سيستم موجود چندان تفاوتي از نظر ساختاري نداشته باشد و به عبارت ديگر سيستم موجود عيب ساختاري و اساسي نداشته باشد.
 مع‏الوصف و با تمام اين مشكلات، برخي اوقات اين راه، تنها راه ممكن است و سازمان به هيچ شيوه‏ديگري پذيرش اصلاحات را ندارد. در چنين مواردي، تحليلگر بايد با دقت و صبر و حوصله كافي و بسيار حساب‏شده حركت كند. چنين سازمانهائي كه تحمل اصلاحات را ندارند، معمولاً چنان پوسيده‏اند و بعضاً دچار فساد شده‏اند كه ممكن است تحليلگر را نيز در خود گرفتار كنند. تحليلگر بايد توجه داشته باشد كه صبر در مورد مطالعه سيستم هميشه راهگشا نيست. بسيار ديده شده كه تحليلگراني كه با ديد اصلاح وارد چنين سازماني شده‏اند، پس از مدتي خود در گرداب ركود و رخوت موجود در سازمان گرفتار شده و به كاركنان ناكارآمدي تبديل شده‏اند.
 اين روش يك روش علمي نيست. يك شبه روش است كه ممكن است از طرف مديران سازمان پيشنهاد شود. تحليلگر بايد در پشتيباني مديران (كه معمولاً ابتداي كار ابراز شده اما عملي نمي‏شود) تفكر كند و سپس به قبول چنين كاري مبادرت ورزد. اين روش از طرف نويسنده پيشنهاد نمي‏شود، اما به عنوان راه‏حل ممكن و گاه به عنوان تنها راه‏حل ممكن مطرح است. البته لزومي ندارد كه انسان هميشه تنها راه حل ممكن را بپذيرد. برخي اوقات عدم انجام هيچ عملي، يكي از راه‏حل‏هاي ممكن خواهد بود.
 8-10-  بررسي موردي
 يك سازمان خدمات فني، با 200  نفر پرسنل، پس از توسعه سيستم، براي نگهداري سيستم داراي واحد سيستمها با سه نفر كارشناس تجزيه و تحليل سيستم كه يكي از آنها به عنوان مسئول واحد انتخاب شده، فعاليت مي‏كند. واحد سيستمها فعاليت خود را بر محور يك برنامه‏ريزي جامع انجام مي‏دهد. در اين برنامه‏ريزي كه در ابتداي هر سال براي كليه فعاليتهاي آن سال انجام مي‏شود، زمان كليه فعاليتهاي نظارتي و كنترلي مشخص شده و در يك تقويم زماني ثبت شده است. همچنين زمان برنامه‏ريزي فعاليتها و ايجاد تقويم سال آينده نيز در اواخر هر سال تعيين شده است. در اين برنامه، فعاليتهاي ادواري مختلفي ثبت مي‏شود، از جمله : 
· ارزيابي كارائي هر يك از واحدها و بخشهاي سازمان.
· مشاهده و ارزيابي رويه‏هاي عملياتي هر يك از واحدها و بخشهاي سازمان و تعيين رويه‏هاي غير رسمي ايجاد شده و يا لزوم نياز به تغيير در رويه‏هاي عملياتي.
· ارزيابي فرم‏ها و مستندات موجود و اينكه هر يك تا چه حد مورد استفاده قرار مي‏گيرند و كارائي آنها چقدر است و آيا قابل حذف هستند يا نياز به اصلاحاتي دارند؟.
· ارزيابي فضاي فيزيكي سازمان.
· ارزيابي ابزارها و تجهيزات مورد استفاده و ميزان كارائي آنها.
· ارزيابي سيستمهاي كامپيوتري موجود و ميزان استفاده و كارائي آنها.
· ارزيابي وضعيت تكنولوژي‏هاي جديد و امكان بكارگيري آنها در سازمان براي افزايش كارائي.
· تنظيم گزارش‏هاي ادواري از فعاليتهاي واحد سيستمها، براي ارائه به مديريت سازمان و اداره سيستمها و روشهاي وزارتخانه مربوطه.
· ...
هر يك از اين ارزيابي‏ها كه به صورت ادواري در مورد تك تك بخشها و واحدهاي سازمان انجام مي‏شود، داراي دستورالعمل و رويه مشخصي است. به عبارت ديگر براي هر نوع ارزيابي هر بخش بخصوص از سازمان، دستورالعمل خاص همان نوع ارزيابي و همان بخش وجود دارد. اين دستورالعمل شامل موارد زير مي‏گردد: 
· روالي كه براي ارزيابي بايد طي شود.
· سئوالاتي كه تحليلگر بايد از پرسنل يا مشتريان آن بخش بكند.
· فرم‏هاي مشاهده وضعيت عمليات آن بخش كه تحليلگر بايد تكميل كند.
· فرم‏هاي پرسشنامه كه پرسنل آن بخش بايد تكميل كنند.
· فرم‏هاي پرسشنامه كه مشتريان آن بخش بايد تكميل كنند.
· رويه استخراج نتايج ارزيابي از فرم‏هاي مربوطه.
· ...
 تاكيد مي‏شود كه سئوالات و فرم‏ها و رويه‏هاي مربوطه، براي هر يك از بخشها به صورت جداگانه وجود دارد و فرم‏ها و سئوالات، عمومي نيستند.
 عمليات وارسي و ارزيابي هر يك از بخشها به صورت بخش به بخش انجام مي‏شود، و برنامه زماني به صورتي تنظيم شده است كه كليه واحدهاي سازمان در سال حداقل يكبار مورد بازبيني و ارزيابي اختصاصي توسط واحد سيستمها قرار مي‏گيرند.
 علاوه بر اين ارزيابي خاص كارائي هر يك از بخشها، كه به صورت ادواري انجام مي‏شود، واحد سيستمها كارهاي روزمره‏اي نيز دارد. كارهاي روزمره شامل مواردي نظير اينها مي‏شود :
· مطالعه گزارش كار كليه واحدها و بخشهاي سازمان براي مشاهده روال فعاليت سيستم و سازمان (كليه پرسنل، واحدها و بخشها موظفند هر هفته گزارش كار خود را تنظيم و به مديريت ارائه كنند. هر گزارش شامل سه نسخه مي‏شود كه يك نسخه نزد گزارش دهنده، نسخه ديگر نزد مدير يا مخاطب گزارش و نسخه سوم نزد واحد سيستمها بايگاني مي‏شود).
· مطالعه فرم‏هاي گزارش مشكل، تنظيم شده توسط پرسنل، مشتريان و يا مسئولين واحدها. اين فرم‏ها از قبل تنظيم و در دسترس كليه افراد قرار دارد. هريك از پرسنل داراي يك نسخه از اين فرم است كه با شماره‏اي ثبت شده. به محض تكميل اين فرم توسط فرد ذكر شده و ارائه آن به واحد سيستمها، واحد سيستمها يك فرم سفيد جديد در اختيار وي قرار مي‏دهد. مشتريان و ارباب رجوع نيز مي‏توانند از وجود چنين فرمي، از طريق تابلوهائي كه در چند نقطه سازمان نصب شده است، با خبر شوند و فرم را از واحد سيستمها دريافت و تكميل كنند.
· توجيه و آموزش پرسنل جديد براي تصدي وظايف خود و انجام فعاليتها بر طبق رويه‏هاي سيستم و تحويل مستندات و فرم گزارش مشكل به آنان.
خلاصه فصل
 سيستمها دائماً در معرض تغيير قرار دارند. مهمترين عامل ايجاد تغييرات در سيستم، تغييرات محيطي است. شرايط محيطي و محيط يك سازمان، دائماً تغيير مي‏كند و عناصر موجود در محيط نيز دائماً دچار تغييرات مي‏شوند. تغيير قوانين، شيوه انجام كار، افزايش انتظارات جامعه و حتي تغيير كاربرد و اهداف سازمان، باعث مي‏شود تا سيستم نياز به نگهداري داشته باشد. نگهداري سيستم باعث مي‏شود تا سيستم بتواند با تغييرات محيطي جديد تطبيق پيدا كرده و به حيات خود به نحو مطلوبي ادامه دهد.نگهداري باعث افزايش عمر سيستم مي‏شود."نگهداري مجموعه‏اي از فعاليتها است كه باعث مي‏شود سيستم ساختار اصلي و خصوصيات محوري خود را در مقابل تغييراتي كه ضرورتاً انجام مي‏شود حفظ كند و كارائي سيستم كاهش پيدا نكند." نگهداري مشخص مي‏كند كه در هنگام تغييرات چگونه بايد با تغييرات برخورد شود، نه آنكه اصلاً تغيير انجام نشود. تنها ايجاد اوليه سيستم كافي نيست، و سيستم بايد دائماً مورد نگهداري قرار داشته باشد.
 نگهداري سيستم شامل عملياتي از جمله كنترل دائمي سازمان و مشاهده هر گونه اختلال در فعاليتها، كنترل برآورده كردن احتياجات عمومي سازمان از تامين اطلاعات گرفته تا تامين ابزارها و تجهيزات و شرايط محيطي مناسب، تغيير و اصلاح رويه‏هاي معيوب و دچار مشكل، بررسي ادوات و تجهيزات و تعيين كارائي آنها و لزوم اصلاح يا تعمير آنها، كنترل انجام فعاليتهاي هر يك از واحدها براي حصول اطمينان از فعاليت مفيد آنان، كنترل در استفاده از لوازم مصرفي مرغوب و كارا براي افزايش كارائي سازمان و نظاير آن مي‏شود. براي انجام اين كار دو نوع فعاليت توسط واحد سيستمها انجام مي‏شود. اول كنترل دائمي و دوم هدايت و انجام اصلاحات. واحد سيستمها از طريق اصلاح رويه‏ها و روالها، فرم‏ها، اتاقها، سيستم كامپيوتري (نرم‏افزار - سخت‏افزار) و امثال آن، اينكار را انجام مي‏دهد. نگهداري سيستمهاي سازماني - انساني در سه نوع تصحيحي، تطبيقي و تكاملي انجام مي‏شود.
 هر سيستم داراي عمر مشخص و معيني است و پس از دوره‏اي از فعاليت و نگهداري، عمر سيستم به پايان مي‏رسد و نگهداري آن پس از پايان عمر، صرف هزينه زيادي را طلب مي‏كند و كارائي كمي را در بر خواهد داشت. پس از اين دوران، بايد سيستم مجدداً مورد تجزيه و تحليل و توسعه قرار گيرد و سيستم جديدي، جايگزين سيستم قبلي شود. نگهداري، تلاشي است براي عقب انداختن پايان عمر سيستم. دو عامل مهم در تعيين اينكه آيا عمر سيستم به پايان رسيده است يا خير، نقش دارند، توان برآورده‏كردن نيازها توسط نگهداري و هزينه.
 وظيفه نگهداري از سيستم موجود در سازمان بر عهده واحد سيستمها است. واحد سيستمها بنا به حجم سازمان، داراي اشكال و اندازه‏هاي گوناگوني است. وظايف واحد سيستمها شامل سازماندهي وظايف سازمان (طراحي اوليه سيستم سازمان)، ارزيابي فعاليتها و روشها به طور دائم، تهيه دستورالعملها و روشها به صورت مدون، تهيه و كنترل فرمها، نظارت بر سيستم بايگاني اسناد و مدارك و پرونده‏ها، هماهنگي بين فعاليتها، ارزيابي مديريت، دريافت، تنظيم و بايگاني گزارشهاي كليه واحدها و حتي مدير، اندازه‏گيري كار و نظاير آن مي‏شود.فعاليت واحد سيستمها دائمي است و به مقطع خاصي محدود نمي‏شود. عملكرد واحد سيستمها مستقل از سازمان انجام مي‏شود.واحد سيستمها هم از داخل و هم از خارج سازمان، به وجود مشكل پي مي‏برد. مطالعه گزارش كارهاي واحدهاي مختلف در اين ميان نقش عمده‏اي را دارا است.
 برخي از عوامل باعث افزايش يا كاهش  هزينه نگهداري يك سيستم مي‏شوند. از جمله طراحي سيستم، توجه و تاكيد بر نگهداري و اهميت آن در سازمان، فعال بودن واحد سيستمها، وجود استاندارد در مورد فعاليتها در سازمان، وجود مستندات كافي و به روز شده و نظاير آن.
 بسياري از اوقات كه سازمان تحمل يك پروژه توسعه سيستم را ندارد، توسعه سيستم به صورت تدريجي و در كنار نگهداري سيستم صورت مي‏گيرد. در انجام چنين كاري بايد دقت فراواني صورت گيرد.
 عبارات كليدي
· تغييرات  
· محيط
· نگهداري  
· واحد سيستمها
· نگهداري تطبيقي  
·   نگهداري تصحيحي
· نگهداري تكاملي
· چرخه حيات سيستم
· عمر سيستم  
· گزارش
· فرم گزارش مشكل 
· نشانه‏هاي مشكل
· نيازها  
·  روشهاي ارزيابي
· بازرسي   
· برنامه نگهداري
· جايگاه واحد سيستم   
· هزينه
 پرسشها
 1- عواملي را كه باعث افزايش طول عمر يك سيستم مي‏شود نام ببريد و در باره دلايل هر يك از اين عوامل بحث كنيد.
 2- تشكيل و تعيين رويه‏هاي عمليات واحد سيستمها در چه مرحله‏اي انجام مي‏شود ؟
 3- نقش مستندات در نگهداري سيستم را تشريح كنيد.
 4- از چه روشهائي مي‏توان به ارزيابي محيط خارجي سيستم و سازمان پرداخت ؟
 5- روش نگهداري و توسعه تدريجي داراي چه مزايا، معايب و مشكلاتي است ؟
 6- در عوامل موثر بر هزينه نگهداري سيستم بحث كنيد.
 رهنمودهائي براي تمرين
 1- از واحد سيستمهاي برخي از سازمانها كه داراي واحد سيستمهاي فعالي هستند بازديد به عمل آوريد و روشهاي نگهداري سيستم آنها را مورد بازديد قرار دهيد. سعي كنيد سازمانهاي مورد بازديد داراي تنوع كاربرد و خصوصيات باشند. مثلاً يك فرودگاه، يك موسسه تجاري، يك كارخانه و نظاير آن.
 2- براي يك سازمان كه داراي سيستم مناسبي است، رويه‏هاي نگهداري سيستم را مطابق مطالبي كه در فصل بيان شد مشخص كنيد.
 3- با بررسي سيستمهاي چند سازمان، مشخص كنيد كه به كداميك از انواع سه‏گانه نگهداري، در هر يك از سازمانهاي مورد نظر، بيشتر احتياج مي‏شود. عوامل محيطي را كه در اين موضوع دخالت دارند مشخص كنيد.



   فصل هشتم








� - حجر 9


� -  فاطر41





� - بقره87 


� - حتي عمر جهان خلقت و كهكشانها هم محدود است و زماني به سر مي‏رسد و تنها موجوديت لايزال، ذات اقدس الهي است.   


� - احقاف 3 - همچنين ببينيد : لقمان 29


� -  شخصي مي‏گفت حالا كه قرار است عمر سيستم پايان پذيرد، پس چرا هزينه و توان خود را صرف نگهداري آن كنيم، كمي ديرتر يا كمي زودتر چه فرقي مي‏كند. از او سئوال كردم آيا روزي شما خواهيد مرد؟ گفت بله. گفتم پس چرا در هنگام بيماري به پزشك مراجعه مي‏كنيد و سعي در رفع بيماري خود داريد؟ چه فرقي مي‏كند امروز بميريد يا چند سال ديگر؟! البته بسياري از صاحبان شلخته اتومبيلهاي جوانمرگ، استدلالي نظير اين شخص داشته و دارند.


� - منحني‏هاي موجود در شكلهاي 5-9 تا 10-9 بصورت منطبق بر داده‏هاي واقعي و دقيق رسم نشده‏اند و تنها براي درك بهتر مفاهيم مورد استفاده قرار گرفته‏اند.  


� -  Problem Reporting Matching





